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SISTEM PENDUKUNG KEPUTUSAN MANAJEMEN KOMPLAIN
MENGGT.INAKAN METODE S I M P LE M U LT I. ATT RI B U T E RAT I N G
rEC HNIQUE EXPLOITING RANK
Wiji Setiyaningsih
S i s t em Iffi rm a s i, Fa kul t ct s T elorc I o gi Info rm a si,
' Universitas Kanjuruhan Malang
ABSTRACT
During this time the complaint managemerut at PT. X is still less than optimal, this is
due to the techtzical ctrea ancl the development of Internet network services Pay TV PT. X
very broad, covering all areas of the city of Surabaya arud Sidoarjo. In aclclition, the
submission of a complaint by the ctrstomer served through telephone commuruication with
customer service section (CS). Wealotesses in the delivery of this complaint, sometimes
dfficult connectecl telephone communication on the part of CS for busy communications,
where if in some time not connected communication with CS branch in Surabaya, the direct
telephone communication automatically connected to the PT. X central Jakarta. It is ofien a
misconception for Sttrabaya branch some manogerial Jakarta Centre ta hanelle complaints
obout bad customer. There is also to convey customer complaints directly with the coming
into oLfice af PT. X Surabaya. Nature of complaints submitted by customers varied, and froi
the technical side of the settlement sometimes complains that no once can directly, this is
becctuse usually there are technical problems that require analysis and long tttrnaround
time. In addition, weeknesses in the management of the curent complaint are the incbility to
hcmdle the complaint in accordance urgency priority level.
By building a Decision Support System [Jsing Web Based Complaint Management
SMARTER method, so as to ctccommodate the customer complaints effectively, and to
provide decisiort sttpport priorities in settling the complaint in csccorclance with the level of
dfficulty and areas o.f disturbance disorders, as well as the creation of a report that is
capable of handling comploints clicking history of early receipt of u,tstomer iamplaint to
completion. This is one of themfunctionetl to sltpport the ttevelopment of the policy-making
process-clevelopment of product technolog,, features pT. X Surabaya.
Kata Kunci: Simpte Multi-Attribute Rctting Technique Exploiting Ranh, Sistem




nyamanan, kejengkelan, dan kemaiahan
atas senice. jasa/produk. Kornplain
custonter berkaitan produk/jasa dan
Iayanan, dan seharusnya penting untuk
diselesaikan. Komplain yang tidak
ditanggapi secal? memuaskan bisa
menyebabkan hubungan negatif/konflik.
Customer komplain biasar-rya karena
mendapatkan pelayanan/produk tidak
sesuai biaya yang dikeluarkan, ataupun
tidak plras terhadap pelayanan yang
diberikan. Komplain merupakan informasi
berharga untuk mengetahui kinerja
perusahaan.
Seperti halnya pada PT. X Surabaya
yang merupakan perusahaan di bidang
layanan koneksi ilrter.nct- yang juga tidak
terlepas dengan adanya penanganan
komplain atstomer. Pentingnya
mengenali komplain cttstomer, jugu
dilakukan oleh PT. X untuk mengenal
karakter konsumen, mengklasifikasi -
keluhan, memudahkan memilih solusi,
sefia meningkatkan profesionalisme
perusahaan. Komplain utstomer yang ada
pada PT. X terkategori pada mechcuticctl
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area sekitar customer yang konrplain
melalui signal modem. Sifat kornplain
yang disampaikan oleh custoner
beragam, dan dari sisi teknis penyelesaian
kornplain adakalanya yang tidak sekali
saja dapat langsung terselesaikan, hal ini
dikarenakan biasanya ada gangguan teknis
yang membutuhkan analisis dan waktu
penyelesaian yang lama. Selain ittt,
kelemahan dalam manajemen komplain
saat ini adalah tidak mampunya
menangani komplain sesuai tingkitt
prioritas tffgency.
Harapan pimpinan PT. X Surabaya
perlu adanya pengembangan sistem
rnanajemen komplain yang tnillnptl
mewadahi komplain cLtstomer secara
efektif, dan dapat memberikan pendukung
keputusan prioritas penyelesaian
komplain sesuai dengan tingkat kesulitun
gangguan dan alea gangguan. Dalam
dunia teknologi infomrasi. telah
berkembang sistem pendukLrng keputusan
yang mampu membedkan prioritas
alternatif dari berba-eai aspek yang harus
dipertimbangkan, salah satLlnya yaitu
metode Simple Multi Attributc Roting
T,'c'ltttiqtt,' Erploitittg R(tnk (SMARTER ).
Harapan PT. X Surabaya 
.iuga
menginginkan adany;r report penanganau
korrplain yang malnpu meng-li^vot): flrr"
awal penerimaan komplain cu.\tonlct'
hingga penyelesaiannya. Hal ini saltrl-r
satunya difungsikan untuk tnendukung
proses pengarnbilan kebijakan
pengernbar-rgan-pengembangan fitr-rr
teknologi produk PLX SLrrabaya.
Berdasarkan nraian Iatar bclakang
masalah tersebut cli atas. maka dilakukan
penelitian tentang penerapan ilctode
Sintple l4ulti Attribute l?utittg Techtritlua
Erploitittg Rrrrlr (SMARTER) pacla sisterr-r
pcndukurrg kcpUlusiln rnartlrjcrnr'n
kornplain berbasis u'eb.
Aclapr"rn tujuan clari penclitian ini
adalah untuk tne tnbangun Sisterr
Pendukung Keputusan Mlnajemen
Konrplain Berbasis Web Mengsunakan
Metode SMARTEIt, sehilgga marnpu
nren'adahi kornplain c'ttslorttcr secat'a
cfcktil'. clan clapat nrcrrLrcli kan penclrrkrrng
kcpr-ttusan p rioritas pc ny,g lgs'q"111
konrplitin scsLrai clen-uarr tingkut l<csulitan
cornplointitecluriclue contplein yaitu
kelul'ran yang bersumber pada masalah
teknis, selta Jerl?ce relutecl contploint
f aitLr komplain karena pelayanan yang
kurang memuaskan.
Menurut salah satu karyawan PT. X
komplain customer perlLr di manajemen
dengan baik. Apabila komplain tidak di




itrroge perusahaan, dan yang paling fatal
adalah perusahaan ditinggalkan customer.
Sebaliknya jika kornplain dapat dengan
segera terselesaikan, maka dapat
rnenirrgkatkan kepercayaan cLtstotner,
rner-ringkatkan hubungan positif dengan
customer, memberi niiai positif pada
perusahaan, perusahaan rnasih memiliki
ikatan dengan custotner. dan custonrer
ticlak rneninggalkan perusahaan. Selama
ini manajemen kon-rplain pada PT. X
Surabaya masih kurang optimal, hal ini
dikarenakan area teknis pengembangan
pelayanan 
.jaringan inlenret dan TV
berbayar PT. X Sr-rrabaya yang sangat
luas, rneliputi selurr-rh area kota Surabaya
clan Sidoarjo. Selain itu juga penyampaian
kornplairr oleh custr.trner terlayani rnelaiui
komr-rnikasi telepon dengan bagian
.'ustoiller senice (CS). Keletr;rhan dalarn
penyampaian komplain ini, adakalanya
sulit terhubungnya komunikasi telepon
pada bagian CS karena kornunikasi yang
sibuk. dirnana jika dalam beberapa rvaktu
tidak terhubung komunikasinya de n_ean
CS kantor cabang Sr-rrabaya, maka
komunikasi telepon langsung otomatis
terhubung pada kantor PT. X pusar
.lakarta. Hal tersebr,lt set'in-q rnenjaclikan
kesalahpaharnan bagi rr-ratrajerial cabang
Surabaya densan ntanajer-ial prrsat Jakarta
soal penanganan kornplttin c;rt,ytomer- yang
burtrk. Ada 
-iuga h ingga L'trstontc)'
rlcnyampaikan korlplain secara langsLrng
dL^ngan datang ke kantol PT. 
^'Surabaru.llcrikLrtnya kornplain dicltat padr br"tku
konrplain. dan CS mcnginlonrasikln
pada bagian tt'c'lutititl .;1i1t1tr)r'{.
selaniLrtny'n baciln t.'tiriiir-,ti .\i!!)t)()t'!
bcrkoordinasi clcnglin l.lir:ilin \O(' Lrnttrk
nrciakLrkan pen:ccck:rn :.rllji:rrir lu.lu
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gangguan  dan  area  ganggtan,  scia
terciptanya rqρθ′′ pcnanganan kolnplain
yang mttpu lneng―力′s`θ4ノ dal■ awal
pene五maan kOmplain g%s`θ
“`r hinggapcnyelcsaiannya. Hal ini salah satunya
difllngsikan untuk nlendukung proses
pengambilan kcbttakan pengcmbangan―
pengembangan fltur teknologi produk PT.
X Surabaya.
TINJAUAN PUSTAKA
Pengertian Dθcittθκ S″ ort tts``]%
①SS)
/ヽ1enumt paper yang ditulis olch Dina
Andayati (2010), D`θなわκ sttψθ″
ら4SたZ adalah bagian dal・i sisteln
infollllasi bel‐basis komputer(te・11lasuk
sistem  beibasis  pcngetahuan)  yang
dipakal untuk mendukung pengambilan
keputusan dalam suatu organisasi atau
perusahaan.Dapatjuga dikatakan sobagai
sistem komputcr yang mengolah data
mettadi inforlnasi untllk mcngambil




komplain adalah bentuk pcnanganan atau
pcnataan,pcngaturan yang dilakukan oleh
:SSN:2354‐838X
menciptakan loyal itas konsumen.
Dafi pernyataan di atas dapat
disirnpulkan bahwa manajemen kornplain
merupakan sLlatu cara atau strategi yang
digunakan oleh pihak perusahaan dalam
menangani keluhan konsumen, yaitu
dengan memandang bahwa keluhan
konsumen merupakan suatu kesempatan
bagi pihak perusahaan unruk dapat
mempefiahankan konsumen tersebut
melalui proses penanganan keluhan yang
efektif dan dapat menjadikan informasi-
inforrntrsi yang berasal dari keh:han
konsumen tersebut sebagai suatu landasan
dalam mengembangkan kegiatan r_rsaha
perusahaan selan jutnya.
Metode SMARTER
Metode Smafter (Simple Multi-
Attribute Ruting 7-echnique Exploitittg
Ror*s) merupakan modifikasi dari metode
SMART (Simple Multi-Artribute Rutirtg
T'echniclue) yang diLrsulkan oleh Edwards
dan Baron. dimana kedua metode ini
digunakan untuk menentukan bobot dari
setiap kritelia. Pembobotan pada metode
SMARTER menggunakan rlnge antaru 0
sampai l, sehingga mempermudah
perhitungan dan perbandingan nilai pada
masing-rnasing alternative (Riza Alfita.
2013).
Yang ntentbedakan antara metode
SMARTER dan SMART adtrlah masalah
pernbobotan. Pad;r mctocle SMARTER,
bobot dihitung dengan menggunakan
rllmus pembobotan Rttnk-Ortlcr Cetttroitl
(ROC). ROC ini didasarkan pada tingkat
kepentingan atau prioritas dari kriteria.
Pernbobotan ROU didapat dengan
pr osedur rnatematika sederhana dari
pri oritas. Ide dasarnya clapat d i i I Lr srrasikan
den-ean 2 atribut. A dan B. iika A ranking
pertarna, lnaka bobotnya harus be rada
diantara 0,5 dan I sehing-ta titik tengah
inte rval 0.75 cliarnbil sebasai bobot
perkiraan, yan_g merupakan dasal clari
sebuah prinsip kclmitrnen ntinilnunt.
Se perti bobot B :rkan rnenjacli 0.2-5
(merupakan titik tensah antara 0 dan 0.5).
Proseclur ini dapat dirr.rn'tuskan sebagai
berikut (-iika acle K krite ria).
suatu perusahaar.r dalam
menyelesaikan/mengatasi sanggahan atatr
reaksi ketidakpuasan atau ketidaksetujuan
konsumen terhadap proses penggunaan
surnber daya organisasi, pengkoordinasian
kegiatan organisasi. dtrn terhadap
kegiatan-kegiatan lungsi manajemen yang'
dilakLrkan tidak efisien dan et-ekrif oleh
penrsahaan tersebut.
Berba-qai metode yang dipakai untuk
men-eatitsi keluhan adali,rh untuk
rnernbe rikan kepuasan yan-q optimal
kepada konsumen. nrenin-rkatkan loyalitas
kol.rsr-rnen terhadap jnsa perusahaan. dan
pada akhirnya mentberikan keuntungan
kepacla kedr-ra belah pihal<. Salah satLr
lantangalt )'ang akan dihadapi olclt
perusulraan clalam rnana.jcmen kontplain
aclalah bagairnana rnengubah kcluhan clan
kritikan konsurncrt ntcn-fadi illorrnusi
vang herhar-!'a baci ;lenrsahltan sehing.ca
clapat nteningkatkun kcptrasarr serta
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Langkah-langkah metode SMARTER:
1. Identifikasi pennasalahan, sehingga
dapat merumuskan kePutusan Yang
akan diambil.
7. Tentukan altematif, kriteria dan sub
criteria.
3. Mernberikan peringkat untuk setiap
kriteria dan sub cdteria.
4. Menghitung bobot kriteria.
5. Menghitung bobot sub'kriteria
6. Menghitung bobot akhir setiaP
kriteria, dengan rnengaiikar-r hasil 4
dan hasil 5.
Terdapat riset-riset sebelumnYa
tentang penerapan metode SMARTER
dan dapat memberikirn solusi pendukung
keputusan yang optimal, seperti riset:
1. Ciitra Aditya (201 1) : Sisteln
Pendukung Pengambilau Keptttttsan
Pemilihan Sekolah Bebas Narkoba
Dengan Menggunakan l\{etode
Snutrter Dan Oreste (Studi Kasus
Badan Narkotiktr Kota SurabaYa).
2. A. Priyolistiyanto (2013) :
Irnplernentasi Metode Sintple l4ulti
Attribute Rutittg Techn[c1trc Erploitit'tg
Rtrtrh (SMARTER) Pada Sistern
Penciukurtg Keputusan Sanksi
Pelanggaran Tata Tertib Sekolah.
3. Riza Alfita (2012) :
Dccisiort Support Sysiettt Ol Resct've
Builtlhry Ctrlturul Rr:r'ititli:ttlicttr
De terrtittcr/ion (..siirg Sirttpla
Nlttltiuttrilrutc Rutirtg Te clttritltrc
Expl r t itirt g Rtttr J;s 11 r' 1 i1,-,,! -
4. Alleflrh Rrrhtttlh {l()11I : Sistern
Pend Ltk ttng KepLLt LtsrLll 
-Sel 
eks i \ I lr-qLrk
\'lahasistrrt Il:L:'Lt \l:rlggttrlltkltl






















nlaster σ:′s Oプ72θ″, katcgol‐i gangguan, dan
inaster  arca: (17′∫′θ777θr  illengillptitkan
kolnplain yang selallutnya Olch sistenl
disalllpaikan pada CS, dinlana ει
`∫
′θ′,,ご″
ytlng dapat inclakじka  ル7f,7`′ k01■plain
adal[l11 ごι
`s/θ
771θr yang tclah mcllliliki
′θgノ7?pada sistcin.Bcrdasarkan kol■plail〕
ごZrS′θ777ピ7・,  CS  Incnginputkan  katcgol・i
gangguan  dan  arca  cι′S/θ′,lθ′・,  yang
sclallutnya SiStcm l■cnggunakan lllctodC
SNIARTER Inalnpu mcnginfol■llasikan
prioritas ganggtlan ytlng hartis ditangani
tcrlebih dahulu pada rθσ/277ノεα′ ドιp■,ο7・′
(TS) dan CS. TS mclakukan i″′z′′
pcnyclcsalan  gangguan  pada  sistelll
scbagai 7・c′θ″′
'7,g pcnyclcsaian gallgguan,bcrikutnya  CS  Illc11lriltcr  kctcrangan
pcllyclcsaiall  dan  nlcngil〕putkan  pada
sistcin  ulltuk dapat incnginfornlとtsika11
pada ごlr、た,77:θ7・  R(7'θァ^ r gallgguan dan
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DFD Level I Sistem Manajemen
Komplain
iSSN:2354‐838X
diartikan sebagai trotitle cull.
d. Adanya gangguan pada jaringan
utarna disebLrt n ettn rk 
.fttilt t re.
LIntuk pernbobotan prioritas kriteria
menggunakan metode SMARTER adalah
sebagai berikut;
Tabel l. Pembobotan Kriteria
tlntirk simulasi lnanajemen gang-sllan
dengan metode SMARTER dengan
pembobotan tersebut di atas adalah
sebagai hcrikrrt:
a. Data Kategori Gangguan
'kKode Kategori :Kl
Nama Kategori : Outuge
YttlueKategori : 0.52
'i'Kode Kategori : K2
Narntr Kate_tori : Prolilattr Areu
l/ulueKategori :0.27
*Kode Kategori :K3
Nama Kate-qori : Nety'orli Fuiltrrc
[/ttlue Kttec.ori : 0. 15
'rKocle Kntcgori : K;l
Narra Kategori : 7'rottlic Coll
[irI Lra Karc!.ori : 0.()(r
b. f)rrta Status Areir






Gambar 2. DFD Level I Manajemen
Komplain
Dalam sistem manajemen komplain
ini dapat digambarkan terdapat 7 proses,
yaitu: setup master kategori gangguan,
atea, dan cltstomer, berikutnya
penyampaian komplain oleh c.Lrstomer,
penerapan SMARTER pada manajemen
komplain, pelaporan penyelesaian, dan
report pada direktur. Adapun file yang
dibutuhkan      untukmendukung
penyimpanan data pada sistern ini adalalt
master ' cltstotner, master kategori
ganggllan, master area, komplain.
transaksi komplain gangguan per area.
dan detail korr-rplain ganggllan per area.
Penerapan Nletodc SMARTER untuk
Sistem Man:rjemen Komplain
Dalam sistent manajernen kolnplain
ini mengacll pada 2 kriteria untuk
pcnenluitn pr ior it us. yu it rr:
n: Kategori gangguan
b. Area
Penjelasan untuk kategori gangguan
adalah seLragai beri kut:
a. Tigtt ctrstotirci' kornpltrin ull .sct.t'icc
rrirti pacla I 
.ialan dular.n I ttotlc
diartikan problern area.
b. Tiga crrsloltct' trll solicc ntati pada
.jalan yilng bcrbecla clalant I rrrttlc
cliartikan sebagai t,u td gc.
c. ('u.\totltet' kontplain iutt,t'nt,i r'/,rr',







































Status Area : Perkantoran
I irlrrs Status .\rea : 0.61
':'Kode Status Are:r : SA2
Status Area : Hotel
Ihlue Status Area : 0.2E
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*Iel Customer :C368
Narna CLrslonrcr: Rasya Satria
Alamat
Surabaya
Kodc Statusノ牡rca      iSA3
dl Transaksi Kol■plain
*No Komplain:KⅣIP09
Tallggal Kolllplain    :03」tin  201 4
Id Customer i C03
Keterangan Komplain : mati total
*No Komplain : KMPL3
Tanggal Komplain : 03 Juni 2014
Id Customer i C07
Keterangan Komplain : mati total
*No Komplain : KMP20
Tanggal Komplain : 03 Juni 2014
Id Customer i C28
Keterangan Komplain : mati total
*No Komplain : KIVIP2O
Tanggal Komplain :03 Juni 2014
Id Customer :C28
Keterangan Kornplain : ntati total
*No Komplain : KN'IP23
Tang-eal Kornplain : 03 Juni 201.1
Id Clustomer : Cl87
Keterangan Komplain : n'lati total
*No Komplain : KMP25
Ttrnggal Kornplain : 03 Juni 201,1
Id Customer :?+fiS
Keterangan Kornplain : mati total
*No Komplain : KNII,26
Tang-ral Konrplain : 03 Juni 201;l
Id Customer :C91
Keterangan Kornplain : nrati total
'i'No Komplain : KN{P28
Tan-t-eal Kornplain : 03 Juni 2014
Icl Custorner : C9l
Keterangan Kornplain '. ittlentct s'lov
':'No Kornplain : KN'1I'}32
Tan-tgal Kornplain : 03 Juni 201.1
Icl (-ustorrcr' : Ci(rE
Kcterangan Konrplairt '. itttct'trt'l .rlov,
: Jl. Pcl■uda 48
c. Ditta. Customer
*lcl Customer : C03
Nanra Cuslomer'. Kimora Cinta Alrnahyra
Alamal : Jl. Raya Gubeng
l7 Surabaya
Kode Status Area : SA3
*ld Custo'mer : C07
Nama Custonter: SuciWiii AstLrti
Alarnat : Jl. Raya Gubeng
28 SLrrabaya
Kode Status Area : Sr\2
*lcl Customer : C28
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f. Detail Analisis Komplain Gangguan
Pcr Area
'FNo Komplain : KNIPO9











ini, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:




(l u st o tn er Sen,i c e, Tec h tt i cru I Su p Ttrtrt.
dan clirektur. den_ean /ilc-lile sebagai
media penyimpanan data: etstoruer,
kornplain, area, gan_qguan. ;rnalisis
komplain gang-quan per areLr. dan
detail analisis komplain 
,qan_qguan per
area. Adapr-rn proscsrlya yan-g
di-{unakatr dalarn sistem ini rnelipLrti:
se/np rlaster custoilter. .!ell? master




2. Sistem Pendr-rkun-e Keputusan
Manajcrnen Komplziin Berbasis I,l/c1l
Menu-runakan IVletode SMARTER,
dirpat mell,adahi kornplait ctrs'tomer
secarir cf-ektii. dan dapat mentberikan
pendukune keputusan prioritas
penyelesaian komplain scsLrai dengan
tingkat kesulitan sansgllali clan area
!ltlsIUlil). sc|lil lctL'ipllil))i.l ttltltt'!
pe nanganan kornpllin yan_s rnanrpLl
nteng-/ri,s/r.rlu dari atval pencrirnaan
kcxnplairr (:ttstoln(:t
penvc lcsl ia nnt'a.
hi ngga
':'No I(ornplain : I{N{P25
No Korrrplain ,\rcl : KMPA3S
iliston, I rilrrc Arr-rr : 0.61
/4rlrrc Prioritas :1 13
101
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2. Saran
Adapun saran untuk pengembangan
penel itian se Ianjutnya 1,eitu:
l. Aspek ataupun volue pendr,rkung
keputustrn manajernen kornplain dapat
dikernbangkan sesLlai perkernbangan
kebutuhan P71 XSurabaya.
2. Sistem pendukung keputusan
manajemen kornplain diipat
dikembangkan mer.lggunakan rnetode
lain, ataupun kornbinasi dengan
beberapa metode.
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